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Abstrak : Indonesia sebagai negara dengan masyarakat yang menggunakan e-commerce tertinggi di 
dunia, 96% masyarakat yang menggunakan internet di Indonesia pernah menggunakan aplikasi e-
commerce sekali atau mencari layanan dan produk untuk dibeli. Tingginya pengguna e-commerce di 
Indonesia membuat berbagai perusahaan e-commerce bermunculan dan persaingan antar e-commerce 
semakin ketat. Pelanggan memilih e-commerce yang berbeda sesuai dengan keinginan mereka. Setiap e-
commerce memiliki kelebihan dan kekurangan, hal tersebut harus diketahui sebagai dasar dalam 
merancang strategi terbaik. Strategi terbaik bertujuan agar e-commerce dapat memenangkan persaingan, 
mendapatkan kesuksesan dalam jangka waktu yang lama dan terhindar dari kegagalan. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengukur, mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 
kepuasan dari pelanggan. 
Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai pengumpulan data dan disebar ke seluruh 
indonesia, data yang diperoleh sebanyak 200 responden yang menggunakan e-commerce Tokopedia, 
Shopee dan Bukalapak. Pengolahan data menggunakan teknik analisis PLS-SEM dengan variabel 
independen adalah responsive, assurance, empathy, fulfillment, reliability, efficiency dan variabel 
dependen adalah kepuasan pelanggan. Pengolahan data meliputi evaluasi model pengukuran (outer 
model), evaluasi model struktural (inner model), uji hipotesis dan analisis Importance-Performance Map 
Analysis (IPMA). 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
Tokopedia yaitu variabel fulfillment, reliability dan efficiency. Variabel yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan Shopee yaitu variabel  assurance, empathy, fulfillment, reliability dan efficiency. Variabel yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan Bukalapak yaitu variabel responsive, assurance, fulfillment, 
reliability dan efficiency. Hasil rekomendasi analisis Importance-Performance Map Analysis (IPMA) dari 
peneliti yaitu mempertahankan dan meningkatkan kualitas variabel di kuadran I atau kuadran keep up the 
good work karena nilai performance belum maksimal, dengan nilai maksimal yang dapat diperoleh 
sebesar performance 100. Variabel yang menempati kuadran ini untuk e-commerce Tokopedia yaitu 
fulfillment, reliability dan efficiency Variabel yang menempati kuadran ini untuk e-commerce Shopee 
yaitu variabel assurance, empathy, fulfillment, reliability dan efficiency. Variabel yang menempati 
kuadran ini untuk e-commerce Bukalapak yaitu variabel responsive, assurance, fulfillment, reliability dan 
efficiency. 
  
Kata Kunci : E-commerce, Importance-Performance Map Analysis (IPMA) dan PLS-SEM 
 
1. Pendahuluan 
Tingginya pengguna e-commerce di Indonesia 
membuat berbagai perusahaan e-commerce 
bermunculan dan persaingan antar e-commerce 
semakin ketat. Hal yang perlu dilakukan perusahaan e-
commerce yaitu melihat keunggulan dan kelemahan 
perusahaan nya dan dapat menentukan inovasi guna 
merancang strategi terbaik agar tetap dapat 
memenangkan persaingan, mendapatkan kesuksesan 
dalam jangka waktu yang lama dan terhindar dari 
kegagalan. Ketika perusahaan mengartikan 
persaingan, perusahaan harus dapat menentukan 
bagaimana persepsi pengguna dan juga dapat 
memikirkan variabel yang dinilai sangat penting oleh 
pengguna ketika mengevaluasi produk (Belch, 2009), 
oleh karena itu untuk dapat mengetahui keunggulan 
dan kelemahan dari e-commerce di Indonesia perlu 
dilakukan penelitian berdasarkan persepsi pengguna.  
Mengetahui keunggulan dan kelemahan suatu 
perusahaan merupakan sesuatu yang penting guna 
mengetahui sejauh mana para pelanggan peduli 
terhadap e-commerce yang mereka gunakan 
dikarenakan banyaknya pelanggan yang berubah-ubah 
pada perusahaan marketplace yang digunakan, 
sehingga cukup sulit dalam mengetahui keunggulan 
dan kelemahan perusahaan. 
Penulis hanya meneliti 3 perusahaan e-commerce 
yang menempati 3 urutan teratas dengan pengunjung 
terbanyak untuk dijadikan objek penelitian. e-
commerce tersebut adalah  Tokopedia, Shopee dan 
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Tokopedia. Keinginan pelanggan yang berbeda-beda 
menyebabkan pelanggan memilih e-commerce yang 
berbeda. Faktor-faktor yang menyebabkan pelanggan 
memilih e-commerce berbeda disebabkan oleh 
kelebihan dan kekurangan yang terdapat pada e-
commerce tersebut. 
Penelitian ini dilakukan pada 3 e-commerce 
dengan pengunjung terbanyak yaitu Tokopedia, 
Shopee dan Bukalapak untuk mengetahui pengaruh 
dari kualitas layanan dari masing-masing e-commerce 
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel laten eksogen 
yaitu  responsive, assurance, empathy fulfillment, 
reliability dan efficiency. 
Penelitian ini menggunakan metode structural 
equation method dengan pendekatan partial least 
square regression (PLS-SEM). PLS-SEM digunakan 
karena metode ini sangat baik untuk perancangan 
model. Faktor laten diekstrak menjadi banyak faktor 
manifest. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 
yaitu purposive sampling. Teknik purposive sampling 
merupakan teknik pengambilan sampel berdasarkan 
ciri-ciri atau kriteria. Kriteria dalam penelitian ini 
yaitu responden merupakan pelanggan dari e-
commerce Tokopedia, Shopee dan Bukalapak yang 
pernah melakukan belanja online di aplikasi tersebut. 
Penelitian ini berjudul “Benchmarking Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan E-Commerce 
Di Indonesia  
2. Tinjauan Pustaka 
a. Benchmarking 
Benchmarking adalah metode pengukuran yang 
banyak digunakan oleh perusahaan untuk 
meningkatkan berbagai bidang  kegiatan termasuk 
sistem informasi, manajemen sumber daya manusia, 
sistem informasi, manajemen mutu, proses pelanggan, 
supplier manajemen dan pembelian (Emulti, 1998). 
Benchmarking kualitas layanan merupakan suatu 
proses membandingkan kualitas layanan dan 
mengukur kegiatan pada e-commerce sebagai inspirasi 
untuk meningkatkan kinerja.  
b. Keunggulan Kompetitif (Competitive 
Advantage)  
Keunggulan kompetitif adalah “sesuatu hal yang 
lebih baik yang dilakukan organisasi dibandingkan 
pesaingnya”. Ketika sebuah organisasi melaksanakan 
sesuatu yang tidak bisa dilakukan pesaing, hal tersebut 
merupakan keunggulan kompetitif. Keunggulan 
kompetitif bisa berbentuk macam-macam. Normalnya, 
sebuah perusahaan dapat mempertahankan 
keunggulannya hanya untuk periode tertentu. Para 
pesaing biasanya akan meniru dan mengalahkan 
keunggulan dari perusahaan lain.  
c. Layanan Pada E-commerce 
Layanan merupakan aspek penting dalam dunia e-
commerce di karena aspek ini termasuk cara 
perusahaan secara sukarela untuk membantu 
memenuhi kepentingan atau kebutuhan pelanggannya. 
Layanan dari suatu e-commerce harus baik bila perlu 
maksimal agar pelanggan merasa puas. Pelanggan 
yang puas merasa dirinya dipelihara, dipahami dan 
diperhatikan sehingga perusahaan mendapatkan 
pelanggan yang loyal. Memiliki pelanggan yang loyal 
merupakan harapan semua perusahaan e-commerce. 
Pelanggan yang loyal membantu perusahaan 
memenangkan persaingan sejenis. Peran penting 
layanan dirasakan sangat berdampak bagi kemajuan 
suatu perusahaan maka tidak diherankan banyak 
perusahaan yang selalu berinovasi terhadap layanan 
yang disediakan. 
d. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas atau kesetiaan pelanggan terbentuk dari 
waktu yang lama berdasarkan pengalaman dan 
pembelian yang konsisten dari waktu ke waktu. 
Harapan dari pelanggan yang terwujud menimbulkan 
efek pembelian terus-menerus, hal tersebut 
membentuk loyalitas pelanggan. Pelanggan yang 
merasa kurang puas atau tidak puas maka pelanggan 
tersebut akan mencari apa yang dibutuhkan di e-
commerce pesaing. Pencarian akan terus dilakukan 
hingga pelanggan menemukan kualitas pelayanan 
yang sesuai harapannya. Wulf, Gaby dan Lacobucci 
(2001:36) mengungkapkan loyalitas merupakan 
frekuensi dan besarnya konsumsi pembelian yang 
dilakukan pelanggan terhadap perusahaan. Pembelian 
berulang merupakan bentuk dari loyalitas. 
e. Kepuasan Pelanggan  
Definisi tentang kepuasan pelanggan menurut 
beberapa ahli. Pendapat Kotler-Keller dalam Bob 
Sabran (2009:177) menyatakan kepuasan adalah rasa 
senang atau kecewa yang dirasakan seseorang yang 
timbul setelah membandingkan kinerja sebuah produk 
yang dipikir terhadap kinerja yang diharapkan. 
Menurut Wilkie yang dikutip Tjiptono (2008:24) 
mengatakan bahwa : “Kepuasan adalah tanggapan 
emosional dari evaluasi terhadap pengalaman 
mengkonsumsi suatu produk ataupun jasa.”Menurut 
Engel et al. (1990), yang dikutip Tjiptono (2008:24) 
mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 
evaluasi purna beli dengan alternatif yang dipilih sama 
atau melampaui dari harapan pelanggan, sedangkan 
untuk ketidakpuasan timbul bila hasil (outcome) yang 
dirasakan tidak memenuhi harapan.  
f. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan  
Pernyataan Martilla dan James,1977 yang dikutip 
Tjiptono (2008:35) menyatakan bahwa metode survei 
tentang kepuasan pelanggan bisa menggunakan 
pengukuran dengan beberapa cara sebagai berikut: 
1. Pengukuran dapat dilakukan baik secara 
langsung dengan menggunakan pertanyaan 
seperti “Seberapa puas pelanggan terhadap 
pelayanan: sangat puas, puas, tidak puas, sangat 
tidak puas. 
2. Responden diberi pertanyaan seberapa besar 
atribut tertentu mereka harapkan serta seberapa 
besar yang telah mereka rasakan. 
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3. Responden diminta menuliskan masalah-masalah 
mereka yang berkaitan dengan penawaran 
perusahaan serta diminta untuk menuliskan 
beberapa perbaikan untuk meningkatkan kualitas 
perusahaan.  
4. Responden diminta meranking berbagai elemen 
penawaran berdasarkan derajat kepentingan 
setiap elemen serta seberapa baik kinerja dari 
perusahaan dalam setiap elemen 
(importance/performance ratings). Teknik ini 
dikenal sebagai importance-performance 
analysis. 
g. PLS SEM  (Partial Least Square) 
PLS SEM  (Partial Least Square) merupakan 
metode terbaru teknik statistik multivariat berbasis 
regresi linear, memiliki banyak variabel independen 
atau variabel laten, dapat menganalisis faktor dan 
melakukan regresi linear secara bersama-sama.  
Metode PLS SEM  (Partial Least Square) tidak 
memerlukan banyak uji seperti regresi linear berganda  
PLS SEM  (Partial Least Square) memiliki 2 
indikator yaitu indikator formatif dan indikator 
refleksif. Partial least square merupakan statistik 
multivariat yang dapat menangani banyak variabel 
respon sekaligus. Analisis ini merupakan pilihan yang 
baik untuk menggunakan metode analisis regresi 
berganda serta regresi komponen utama, karena 
metode ini sifatnya robust atau kebal. Robust dapat 
diartikan parameter model yang dibentuk tidak banyak 
berubah ketika sampel baru diambil kembali dari total 
populasi. 
Partial Least Square merupakan teknik prediktif 
yang dapat menangani banyak variabel, bahkan jika 
terjadi multikolinearitas pada variabel-variabel yang 
dibentuk (Ramzan dan Khan, 2010) Pendapat Wold, 
PLS merupakan metode analisis yang sangat baik 
sebab tidak didasarkan dengan banyak asumsi dan 
syarat, metode ini tidak memerlukan uji normalitas 
serta multikolinearitas.  
Partial Least Square dikembangkan pertama kali 
oleh Herman O. A. Wold pada tahun 1960-an 
dibidang ekonometrik. Sebenarnya analisis regresi 
berganda masih dapat digunakan jika terdapat 
beberapa ataupun banyak variabel prediktor yang 
banyak, namun jumlah variabel yang terlalu besar 
maka dapat diperoleh model fit dengan data-data 
sampel, tapi akan gagal untuk memprediksi data baru. 
Fenomena tersebut dinamakan overfitting, dalam 
kasus overfitting, meskipun terdapat banyak ataupun 
beberapa faktor manifes, bisa saja terdapat sedikit 
faktor yang dapat menjelaskan variasi respon, 
sehingga muncullah ide PLS. PLS digunakan karena 
dapat mengekstrak faktor laten tersebut, sehingga 
banyak variasi faktor manifes yang dapat dijelaskan 
saat memodelkan variabel-variabel respon. 
 
 
h. Importance-Performance Map Analysis 
(IPMA) 
Karakteristik utama dari metode PLS-SEM 
adalah ekstraksi skor variabel laten. Pentingnya 
analisis matriks kinerja (IPMA) berguna dalam 
memperluas temuan hasil dasar PLS-SEM 
menggunakan skor variabel laten (Hair et al, 
2014:206). Hair et al (2014), menjelaskan bahwa 
analisis IPMA diukur berdasarkan model struktural 
dimana nilai kepentingan diperoleh dari efek total 
yang diterima konstruk dan nilai kinerjanya 
diperoleh dari skor variabel laten. Hal tersebut 
cukup signifikan untuk dijadikan sebagai bahan 
pertimbagan dalam melakukan peningkatan pada 
suatu kegiatan manajemen. 
 
Gambar 1 Peta Importance-Performance Map 
Analysis pada PLS-SEM 
Sumber: Mulin dan Betsy (1987) 
Seperti yang terlihat pada gambar 2.1, 
menunjukkan gambaran hubungan tingkat 
kepentingan dan kinerja dalam analisis IPMA 
terbagi menjadi 4 kuadran yang diinterpretasikan 
sebagai berikut: 
1. Kuadran I (“Keep Up The Good Work”) 
Pada kuadran I terdapat faktor yang dianggap 
pelanggan penting dan diharapkan sebagai 
penunjang kepuasan konsumen. Perusahaan wajib 
mempertahankan kinerja tersebut. 
2. Kuadran II (“Possible Overkill”) 
Pada kuadran II terdapat faktor yang bisa 
dikatakan tidak terlalu penting serta tidak terlalu 
diharapkan pelanggan. Perusahaan disarankan 
mengalokasikan sumber daya terkait pada faktor 
yang masuk pada kuadran ini ke faktor lain yang 
lebih nilai prioritasnya lebih tinggi. 
3. Kuadran III (“Low Priority”) 
Pada kuadran III terdapat faktor yang dianggap 
tingkat persepsi dan kinerja aktual memiliki nilai 
yang rendah atau tidak terlalu penting artinya 
factor yang berada pada kuadran III tidak terlalu 
diharapkan pelanggan.Perusahaan disarankan tidak 
memprioritaskan perhatian lebih pada factor yang 
berada pada kuadran ini.. 
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4. Kuadran IV (“Concentrate Here”) 
Pada kuadran IV terdapat faktor penting dan 
diharapkan pelanggan akan tetapi kinerjanya 
dinilai belum memuaskan. Perusahaan perlu 
berkonsentrasi mengalokasikan sumber dayanya 
untuk meningkatkan performa faktor yang terdapat 
pada kuadran ini. 
3.  Kerangka Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh 
variabel responsive, assurance, empathy, fulfillment, 
reliability,  dan efficiency terhadap kepuasan 
pelanggan. 
• Responsive : Kemampuan memberikan pelayanan 
yang cepat sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 
• Assurance : Kemampuan para pegawai seperti 
pengetahuan, sopan santun, komunikasi yang baik 
dan menjaga privasi pelanggan 
• Empathy : Kemampuan yang tulus dari pelayanan 
yang bersifat individu ke individu 
• Fulfillment : sejauh mana janji yang dibuat oleh 
situs mengenai delivery order (gratis ongkos kirim 
dengan minimum biaya), ketersediaan produk, dan 
pemenuhan pesanan terpenuhi, dengan indikator 
sebagai berikut waktu pengiriman barang tidak 
lebih dari estimasi, produk yang diterima sesuai 
dengan deskripsi penjual, dan adanya 
pengembalian barang ketika produk yang diterima 
salah atau rusak.  
• Reliability : Kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang dijanjikan. 
• efficiency : Kemampuan aplikasi mempermudah 
pelanggan dalam mengoperasikannya menghemat 
waktu, tidak membingungkan, mempermudah 
pembayaran.  
Hipotesis dari penelitian ini ada sebagai berikut : 
1. H1 =Responsive memiliki pengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
2. H2 =Assurance memiliki pengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
3. H3 =Empathy memiliki pengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
4. H4 =Fulfillment memiliki pengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
5. H5 =Reliability memiliki pengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
6. H6 = efficiency memiliki pengaruh signifikan 











4. Metodologi Penelitian  
Penelitian ini tidak diketahui total populasi 
pengguna ke-3 e-commerce (Tokopedia, Shopee dan 
Bukalapak) sehingga teknik pengambilan sampelnya 
menggunakan purposive sampling menggunakan tabel 
cohen tingkat kepercayaan 5% dengan minimum R2 
0,1 dan jumlah panah yang mengarah ke konstruk 
(jumlah variabel independen) 6 sehingga total sampel 











































- Koef. Determonansi (R2)
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- Ukuran efek Predictive
-Relevance  q2
Importance-Performance 
Gambar 2 Metodologi Penelitian 
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5. Hasil dan Pembahasan 
5.1 Perancangan Model Penelitian 
 
Gambar 3 Rancangan Model Penelitian Tokopedia 
Berdasarkan gambar rancangan model penelitian 
Tokopedia dapat dilihat nilai loading factor valid 
semua dengan nilai > 0,70. Pengaruh yang diberikan 
variabel responsive sebesar -0,022, assurance sebesar 
0,087, empathy sebesar 0,075, fulfillment sebesar 
0,327 reliability sebesar 0,150 dan efficiency sebesar 
0,302 Nilai R2 atau pengaruh variabel laten eksogen 
terhadap variabel laten endogen sebesar 0,448.  
 
Gambar 4 Rancangan Model Penelitian Shopee 
Berdasarkan gambar rancangan model penelitian 
Shopee dapat dilihat nilai loading factor valid semua 
dengan nilai > 0,70. Pengaruh yang diberikan variabel 
responsive sebesar -0,041, assurance sebesar 0,176, 
empathy sebesar 0,149, fulfillment sebesar 0,118 
reliability sebesar 0,243 dan efficiency sebesar 0,295. 
Nilai R2 atau pengaruh variabel laten eksogen 




Gambar 5 Rancangan Model Penelitian Bukalapak 
Berdasarkan gambar rancangan model penelitian 
Bukalapak dapat dilihat nilai loading factor valid 
semua dengan nilai > 0,70. Pengaruh yang diberikan 
variabel responsive sebesar 0,106, assurance sebesar 
0,125, empathy sebesar -0,006, fulfillment sebesar 
0,220 reliability sebesar 0,190 dan efficiency sebesar 
0,248 Nilai R2 atau pengaruh variabel laten eksogen 
terhadap variabel laten endogen sebesar 0,373.  
5.2 Benchmarking Uji Hipotesis Tokopedia, Shopee 
dan Bukalapak 
Tabel 1 Rekapitulasi Uji Hipotesis Tokopedia, Shopee 
dan Bukalapak 
  Tokopedia Shopee Bukalapak 
Responsive 398 744 1.740 
Assurance 1384 2.888 2.265 
Empathy 994 2.542 92 
Fulfillment 4.509 1.842 2.817 
Reliability 1.948 3.588 2.685 
Efficiency 3.555 4.108 3.783 
 
Grafik 1 Perbandingan Uji Hipotesis Tokopedia, 
Shopee dan Bukalapak 
Berdasarkan tabel dan grafik perbandingan Uji 
Hipotesis dapat dilihat perbedaan dari ketiga e-
commerce (Tokopedia, Shopee dan Bukalapak). Hasil 
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perbandingan paling ekstrim ditunjukan oleh variabel 
fulfillment. Variabel fulfillment tertinggi yaitu 
Tokopedia disusul Bukalapak dan paling rendah yaitu 
shopee. Hasil tersebut menggambarkan bahwa 
variabel fulfillment pada e-commerce Tokopedia 
memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan 
pelanggan. Berdasarkan grafik Uji hipotesis e-
commerce. Shopee memiliki variabel efficiency 
sebagai variabel dengan nilai terbesar hal tersebut 
menandakan bahwa variabel efficiency pada e-
commerce Tokopedia memiliki pengaruh besar 
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan grafik Uji 
hipotesis e-commerce bukalapak memiliki variabel 
responsive sebagai variabel dengan nilai terbesar hal 
tersebut menandakan bahwa variabel responsive pada 
e-commerce Bukalapak memiliki pengaruh besar 
terhadap kepuasan pelanggan  
5.3 Performance Tokopedia, Shopee dan Bukalapak 
Tabel 2 Rekapitulasi Performance Tokopedia, Shopee 
dan Bukalapak 
 
Grafik 2 Perbandingan Performance Tokopedia, 
Shopee dan Bukalapak 
Berdasarkan tabel dan grafik perbandingan 
performance Tokopedia, Shopee dan Bukalapak dapat 
dilihat bahwa performance terbesar ke-6 variabel laten 
eksogen didominasi oleh e-commerce Tokopedia dan 
Shopee. e-commerce Tokopedia mengungguli 
Bukalapak dan Shopee divariabel responsive, 
assurance dan empathy. e-commerce Shopee 
mengungguli Tokopedia dan Bukalapak divariabel 





5.4 Total Effect Tokopedia, Shopee dan Bukalapak 
Tabel 3 Rekapitulasi Total Effect Tokopedia, Shopee 
dan Bukalapak 
  Tokopedia Shopee Bukalapak 
Responsive -0,022 -0,041 0,106 
Assurance 0,087 0,176 0,125 
Empathy 0,075 0,149 -0,006 
Fulfillment 0,327 0,118 0,220 
Reliability 0,150 0,243 0,190 
Efficiency 0,302 0,295 0,248 
 
 
Grafik 3 Perbandingan Total Effect Tokopedia, 
Shopee dan Bukalapak 
5.5 Interpretasi dan Analisa Hasil IPMA 
Importance-Performance Map Analysis Tokopedia 
Terhadap Kepuasan Pelanggan 
 
Grafik 4 Importance-Performance Map Analysis 
Tokopedia 
Berdasarkan diagram importance-performance 
Tokopedia dapat dilihat ke-6 variabel laten eksogen 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dari 
kepentingan dan kinerjanya. Berdasarkan variabel 
diatas dapat dilihat bawah terdapat 2 variabel berada 
di kuadran 1 yaitu variabel efficiency dan fulfillment 
Variabel laten eksogen yang berada di kuadran 1 
(Keep up the good work) dapat disimpulkan variabel 
efficiency dan fulfillment sangat penting dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan Tokopedia dan 
nilai performance. dari variabel efficiency dan 
fulfillment diatas 50000 atau diatas 50% yang dapat 
  Tokopedia Shopee Bukalapak 
Responsive 60464 59381 57.378 
Assurance 72253 70.431 64.430 
Empathy 81054 77.535 77660 
Fulfillment 76.932 77.723 73.783 
Reliability 78.700 81.504 70.573 
Efficiency 76.856 83.286 75.442 
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disimpulkan bahwa performance dirasakan sangat 
memuaskan. Variabel yang menempati kuadran II ada 
3 variabel yaitu variabel responsive, empathy dan 
assurance Variabel laten eksogen yang berada di 
kuadran II (Possible Overkill) dapat disimpulkan 
variabel responsive, empathy dan assurance 
disimpulkan kurang penting dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan dan performance.yang dirasakan 
oleh pelanggan dari variabel responsive, empathy dan 
assurance sangat memuaskan. Variabel reliability 
menempati antara kuadran 1 dan kuadran II yang 
artinya variabel reliability dirasakan cukup penting 
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Tokopedia 
dan performance.yang dirasakan oleh pelanggan dari 
variabel reliability sangat memuaskan. 
Importance-Performance Map Analysis Shopee 
Terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
Grafik 5 Importance-Performance Map Analysis 
Shopee 
Berdasarkan diagram importance-performance 
Shopee dapat dilihat ke-6 variabel laten eksogen yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan dari kepentingan 
dan kinerjanya. Berdasarkan variabel diatas dapat 
dilihat bawah terdapat 5 variabel berada di kuadran 1 
yaitu variabel efficiency, reliability, Assurance, 
empathy dan fulfillment Variabel laten eksogen yang 
berada di kuadran 1 (Keep up the good work) dapat 
disimpulkan variabel efficiency, reliability, Assurance, 
empathy dan fulfillment sangat penting dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan Shopee dan nilai 
performance. dari variabel efficiency, reliability, 
Assurance, empathy dan fulfillment diatas 50000 atau 
diatas 50% yang dapat disimpulkan bahwa 
performance dirasakan sangat memuaskan. Variabel 
yang menempati kuadran II ada 1 variabel yaitu 
variabel responsive. Variabel laten eksogen yang 
berada di kuadran II (Possible Overkill) dapat 
disimpulkan variabel responsive disimpulkan kurang 
penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan 
performance.yang dirasakan oleh pelanggan dari 
variabel responsive sangat memuaskan.  
Importance-Performance Map Analysis Bukalapak 
Terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
Grafik 6 Importance-Performance Map Analysis 
Bukalapak 
Berdasarkan diagram importance-performance 
Bukalapak dapat dilihat ke-6 variabel laten eksogen 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dari 
kepentingan dan kinerjanya. Berdasarkan variabel 
diatas dapat dilihat bawah terdapat 5 variabel berada 
di kuadran 1 yaitu variabel efficiency, reliability, 
Assurance, responsive dan fulfillment Variabel laten 
eksogen yang berada di kuadran 1 (Keep up the good 
work) dapat disimpulkan variabel efficiency, 
reliability, Assurance, responsive dan fulfillment 
sangat penting dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan Shopee dan nilai performance. dari variabel 
efficiency, reliability, Assurance, responsive dan 
fulfillment diatas 50000 atau diatas 50% yang dapat 
disimpulkan bahwa performance dirasakan sangat 
memuaskan. Variabel yang menempati kuadran II ada 
1 variabel yaitu variabel empathy. Variabel laten 
eksogen yang berada di kuadran II (Possible Overkill) 
dapat disimpulkan variabel empathy disimpulkan 
kurang penting dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan performance.yang dirasakan oleh 
pelanggan dari variabel empathy sangat memuaskan. 
Rekomendasi Berdasarkan Hasil Penelitian 
6. Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan  maka 
dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Hasil uji hipotesis e-commerce Tokopedia 
menunjukan kualitas dari hipotesis 1 (responsive), 
hipotesis 2 (assurance) dan hipotesis 3 (empathy) 
tidak memberikan pengaruh kepada kepuasan 
pelanggan sedangkan hipotesis 4 (fulfillment), 
hipotesis 5 (reliability) dan hipotesis 6 (efficiency) 
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil uji hipotesis e-
commerce Shopee menunjukan kualitas dari 
hipotesis 1 (responsive), dan hipotesis 4 
(fulfillment) tidak memberikan pengaruh kepada 
kepuasan pelanggan sedangkan hipotesis 2 
(assurance) hipotesis 3 (empathy) hipotesis 5 
(reliability) dan hipotesis 6 (efficiency) 
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil uji hipotesis e-
commerce Bukalapak menunjukan kualitas dari 
hipotesis 3 (empathy) tidak memberikan pengaruh 
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kepada kepuasan pelanggan sedangkan hipotesis 1 
(responsive), hipotesis 2 (assurance) hipotesis 4 
(fulfillment), hipotesis 5 (reliability) dan hipotesis 
6 (efficiency) memberikan pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Hasil performance dapat menunjukan kinerja dari 
suatu e-commerce. Kinerja e-commerce Tokopedia 
3 teratas yaitu empathy, reliability dan fulfillment. 
Hasil tersebut menandakan bahwa kinerja dari 
empathy, reliability dan fulfillment sudah lebih 
baik dari kualitas variabel laten eksogen lain. 
Kinerja e-commerce Shopee 3 teratas yaitu 
efficiency, reliability dan fulfillment. Hasil tersebut 
menandakan bahwa kinerja dari efficiency, 
reliability dan fulfillment sudah lebih baik dari 
kualitas variabel laten eksogen lain. Kinerja e-
commerce Bukalapak 3 teratas yaitu efficiency, 
empathy dan fulfillment. Hasil tersebut 
menandakan bahwa kinerja dari efficiency, 
empathy dan fulfillment sudah lebih baik dari 
kualitas variabel laten eksogen lain. 
3. Rekomendasi perbaikan didasarkan pada hasil 
hipotesis dan analisis Importance-Performance 
Map Analysis (IPMA) Berdasarkan hasil penelitian 
dapat dilihat variabel yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan Tokopedia yaitu variabel 
fulfillment, reliability dan efficiency.  variabel yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan Shopee yaitu 
variabel assurance, empathy, fulfillment, reliability 
dan efficiency. variabel yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan Bukalapak yaitu variabel 
responsive, assurance, fulfillment, reliability dan 
efficiency. Variabel-variabel tersebut wajib 
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